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（call center, SFA, Service-Customer Interac-
tion）ミドル（Middle）オフィス（Campaign
Management, DB Marketing-Planning)，バック

































































































































































































































































































































10%未満 7 33.3 10%未満 7 33.3
10－30%台 6 28.6 10－30%台 9 42.9
40－60%台 4 19.0 40－60%台 4 19.0
70%以上 4 19.0 70%以上 0 0
無回答 0 0 無回答 1 4.8
合 計 21 100.0 合 計 21 100.0
非金融業
10%未満 11 25.0 10%未満 17 38.6
10－30%台 24 54.5 10－30%台 21 47.7
40－60%台 5 11.4 40－60%台 2 4.5
70%以上 3 6.8 70%以上 4 9.1
無回答 1 2.3 無回答 0 0
合 計 44 100.0 合 計 44 100.0
註．金融業は銀行，保険，証券，信用カード業を含む。
＜表４＞ ＣＲＭ導入後の営業活動








































































合 計 63 100.0
* 無回答の事業所は含まない。
＜表６＞ ＣＲＭの本源的特性






















































































































































全体満足度 3.55 2.69 3.078 0.003
活用分野別満足度
１.新商品・サービス開発 3.38 2.32 3.340 0.001
２.新市場（顧客）の発掘 3.19 2.34 2.904 0.005
３.マーケッテイングおよび販促戦略樹立 3.32 2.81 1.586 0.118
４.営業活動支援 3.32 2.68 2.055 0.044
５.販売後顧客支援 A/S支援 2.90 2.61 0.936 0.353
６.販売／サービスプロセスの革新 3.43 2.43 2.085 0.003
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要約
本研究は韓国企業の顧客関係管理（ＣＲＭ）のた
めのシステムの運営および活用の現況を調査してい
る。主要調査項目は企業のＣＲＭ導入成果，ＣＲＭ
活用目的，ＣＲＭの本源的特性，ＣＲＭのソリュー
ション類型，ＣＲＭの運営組織，ＣＲＭの運営方式
と問題点，ＣＲＭの分析活用力量等である。ＣＲＭ
を導入した企業にメールを発送して調査した結果，
総65の事業所が応答した。
主な発見としては第一に，ＣＲＭは主にマーケッ
テイング部署とＩＴ部署が主導して導入しているこ
とが明らかになり，第二に，ＣＲＭは主に「既存の
顧客の維持」のために活用すると答えた事業所が多
数を占め，第三にＣＲＭの部署長が重役戦略会議に
参加する企業は少なかったが，これはＣＲＭとマー
ケッテイング戦略が結びつくのを困難にするかもし
れないものと思われる。第四に，ＣＲＭの運営上の
問題点としては「統計的分析知識を有する専門家不
足｣，｢既存の顧客資料のお粗末さ｣，｢顧客資料の不
足」の順であることが分かった。
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